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student’s satisfaction at TTU. The result based on questionnaires from 396 students with 26
questions regarding 5 factors affecting quality of training services (reliability, applicable
potential, service capacity, sympathy, facilities) and student’s satisfaction. The study shows that
sympathy and service capacity most impact on student’s satisfaction.

1. Boi canh va van deé

Trong quan 1y chat lugng hién dai, triét 1y huéng
dén khach hang dang déng vai trd chu dao. Mot trong
nhitng yéu t6 quyét dinh cho sy ton tai va phat trién cua
cac don vi kinh doanh noi chung va cac don vi trong
linh vuc gido duc ndéi riéng la sy hai long cua khach
hang vé chit lwong dich vu - san phdm ma don vi cung
ung. Chét luong phai dugc danh gia bdi chinh nhiing
khach hang dang st dung chur khong phai boi cac don
vi. Nhu vay, trong linh vuc gido duc viéc danh gia chét
lugng dich vu qua y kién cta khach hang, trong do
khach hang trong tam - nguoi hoc (sinh vién) dang trd
1én hét sirc can thiét. Qua do, cac don vi dao tao noi
chung va cac truong dai hoc noi riéng c6 cac nhin nhan
khach quan vé nhitng gi minh d cung cp, nhirng gi
minh ky vong thay vi chi quan tim dén dau tu co so vat
chét, trinh do dau vao - du ra va két qua hoc tap cua
sinh vién va cac yéu té khac trong qua trinh dao tao.

Xét trén goc do kinh té hoc gido duyc thi giao duc dai
hoc hién nay dugc coi 1a mot loai hinh dich vu quan
trong trong viéc cung cdp dich vu dao tao dé thu hut
sinh vién dén voi truong cua minh. Chinh vi vay, viéc
nang cao chét lugng dich vu dao tao 1a mot qué trinh
can duoc thuc hién lién tuc trong chién lugc phat trién
ctia mdi trudng dai hoc. Thong qua nhirng ¥ kién nhin
nhan vé chit luwong dich vu dao tao tur phia sinh vién,

nhitng ngudi dang truc tiép huong dich vu dao tao 1a
mot thanh phan dong gop khong thé thiéu trong viée
thuc hién cai tién va ning cao chit lugng dao tao cua
cac truong dai hoc, ddc biét 1a cac truong dai hoc dia
phuong trong xu thé hoi nhdp, toan cau hoa hién nay.

Muc dich chinh cua nghién ctru nay la xac dinh céac
thanh phan tic dong vao sy hai long cua sinh vién vé
chét luong dich vu dao tao cua Truong Pai hoc Téan
Trao; xday dung va danh gia cac thang do luong cac
thanh phan. Dé khang dinh sy tic dong ciia cac thanh
phén nay vao su hai 1ong cua sinh vién, mot mé hinh ly
thuyét duoc xay duyng va kiém dinh. M6 hinh 1y thuyét
duoc xay dung dua trén co so 1y thuyét vé chét luong
dich vu, su hai long cua sinh vién va cac thanh phﬁn tac
dong vao sy hai long.

2. No¢i dung nghién ctru
2.1. M6 hinh va gia thuyét nghién ctiru

M0 hinh ctia Parasuraman & ctg (1988)[10] da mo ta
khai quat vé chat lugng dich vu, cic nha nghién ciru nay
cling da dua ra duoc thang do SERVQUAL dé do luong
chét luong dich vu gém 10 thanh phﬁn; thang do nay
dugc Cronin & Taylor (1992)[7] thay thé bf?mg thang do
SERVPERF. Thang do SERVPERF khing dinh “chit
luong dich vy = muc d§ cadm nhan” va khic phuc nhiing
han ché cua thang do SERVQUAL. bing mé hinh rat gon
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gdm 5 thanh phan: (i) Tin cy; (i) Pap ung; (iii) Bao
dam; (iv) Déng cam; (v) Phuong ti€n hitu hinh.

Ap dung thang do SERVPERF, Nguyén Thi Xuin
Huong va cac cong su (2013)[3] da dua ra md hinh
nghién ctru dé xudt nghién ctru sy hai long ctia sinh vién
v6i diéu kién co so vat chit va phuc vu cua Truong Pai
hoc Lam nghiép gom 5 thanh phan: (i) Co so vét chét;
(i1) Nang luc phuc vy; (iii) Sy quan tdm; (iv) Kha nang
dap ung; (v) Muc do tin cay.

Khi nghién ctru vé dénh gia sy hai 1ong cua hoc sinh
- sinh vién vé& chat lugng chuong trinh dao tao tai
Truong Cao ding kinh t& d6i ngoai, Phan Thi Thanh
Hing (2014)[2] dd dwa ra md hinh nghién ctru gém 4
thanh phan: (i) Chuong trinh do tao; (ii) Doi ngii gidng
vién; (iii) Co s6 vat chét; (iv) Kha ning phuc vu.

Tir nhitng co so 1y thuyét va thuc tién néu trén,
ching t6i dwa ra mo hinh nghién ctru dé xuat (Hinh 1)
dé do luong su hai long cua sinh vién vé chét lugng
dich vu dao tao tai Truong Pai hoc Tan Trao thong qua
mbi quan hé gitra cac thanh phﬁn chét luong dich vu va
su hai 10ng cta khéach hang.

Hinh 1. Mo hinh nghién ciru sw hai long cua sinh vién

doi véi chat lwong dich vu tai truong Pai hoc Tan Trao

-

Nang e phuc vu
s
.

Tir md hinh nghién ctru dé xudt, cac gia thuyét cua

Sw hai long cia sinh vién

d6i vai chat hrgng dich vu dio tao tai
Trramg Pai hoc Tan Trao

nghién cuu dugc xac dinh nhu sau:

H1: Khi mtc do tin cdy dugc sinh vién danh gia cao
hoac thép thi muc do hai long cta sinh vién s& cao hoac
thap twong tmg.

H2: Khi mtrc d¢ dap ung duoc sinh vién danh gia
cao hodc thap thi mirc d¢ hai long cua sinh vién s&
cao hodc thip tuong Gng.

H3: Khi nang lyc phuc vu dugc sinh vién danh gia
cao hoac the‘ip thi mic d§ hai long cua sinh vién sé€
cao hodc thip tuong Gng.

H4: Khi su cam thong duoc sinh vién danh gia cao
hoac thép thi muc d¢ hai long cua sinh vién s€ cao hodc
thép twong tmng.
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H5: Khi co so vat chat duogc sinh vién danh gia
cao hodc thép thi muc d6 hai long cua sinh vién s€
cao hoic thp twong tng.

2.2. Dir liéu va phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugce thuc hién qua hai budc: (i) Nghién
ciru so b s dung phuong phap dinh tinh dugc tién
hanh théng qua k¥ thuat thao luan nhém, phong van
nhim phat hién, diéu chinh va bd sung cac bién quan sat
dung dé thyc hién do luong cac khai niém nghién ctru;
(i1) Nghién ctru chinh thtrc stt dung phuong phap dinh
luong dugc thuc hién thong qua hinh thirc phong van
tryc tiép thong qua bang cau hoi chi tiét muc dich la
danh gia cac thang do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét
cua dé tai.

Trong qua trinh nghién ctu so bd, thao ludn nhom
duoc tién hanh véi 18 can bo, giang vién va 15 sinh vién
nhim hiéu chinh thang do sao cho dé hiéu va phu hop véi
dac thu cia mot truong Pai hoc dia phuong. Nghién ctiru
chinh thirc 14 giai doan thu thap dit liéu bing bang cau hoi
Vv6i 26 bién quan sat phan anh 5 yéu t& anh hudng t6i chit
luong dich vu dao tao, 6 bién quan sat phan anh sy hai
long cua sinh vién va st dung thang diém Likert danh tir
1 - 5 diém. Quy md khao sat thyc té 1a 415 méu duoc
thuc hién trong nam 2017. Ca 2 nghién ciru trén déu duoc
thuc hién tai Truong Dai hoc Tan Trao véi dbi twong
nghién ctru 1a sinh vién h¢ dai hoc, cao déng chinh qui
dang hoc tap ¢ cac khoa: Gido duc tiéu hoc; Gido duc
mam non; Khoa hoc X3 hoi va Nhan vin; Khoa hoc Ty
nhién - Ky thuat - Cong nghé; Nong - Lam - Ngu
nghiép; Kinh té va Quan tri kinh doanh. Sau khi dugc lam
sach loai bo cic bang khong c6 gia tri thi mau chinh thirc
1a n = 396. Két qua chinh thire dwoc st dung dé phan tich,
danh gia thang do luong cac thanh phan tac dong vao su
hai 1ong ctia sinh vién thong qua hé sb tin ciy Cronbach
Alpha, phan tich nhan t6 EFA, kiém dinh mé hinh ly
thuyét va cac gia thuyét thong qua phéan tich phuong sai
mot nhan t& ANOVA.

2.3. Két qua nghién ciru
2.3.1. Phan tich chung vé s6 liéu khéo sat sinh vién

Theo Béng 1, s6 sinh vién dugc nghién ctru tip trung
tai 6 khoa voi sb lwong sinh vién: nir 1la 257, chiém
64,9%, nam 1a 157, chiém 35,1%. S6 liéu trén phan anh
dung thuc té ty 1¢ sinh vién nam va nit trong Truong Dai
hoc Tan Trao.
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Bdng 1: Théng tin chung vé sé liéu khdo sat

Gi6i tinh Frequency Percent Valid Percent Cumulatiy
e Percent
Nam 139 35.1 35.1 35.1
Nir 257 64.9 64.9 100.0
Téng cong 396 100.0 100.0
Khoa
GDTH 118 29.8 29.8 29.8
GDMN 79 19.9 19.9 49.7
KHXH-NV 50 12.6 12.6 62.4
KHTN-KT-CN 50 12.6 12.6 75.0
NL-NN 49 12.4 12.4 87.4
KT&QTKD 50 12.6 12.6 100.0
Téng cong 396 100.0 100.0

( Nguon: Tong hop nghién ciru tai Trong Pai hoc Tan Trdo thang 02/2017)

2.3.2. Phén tich thang do

a) Pdnh gid dé tin cdy ciia thang do qua hé s6 tin cdy
Cronbach Alpha

Két qua phan tich Cronbach Alpha cho ta thiy 5 thanh
phin cua thang do chit lwong dich vu dao tao théng qua ¥
kién danh gia cua sinh vién déu c6 do tin cay 16n hon 0,6.
Nhu vy, thang do thiét ké trong bai viét c6 ¥ nghia trong
théng ké va dat hé sb tin cay can thiét.

Bdng 2: Két qua dénh gid dg tin cdy ciia thang do voi
cdc nhdn té sau:

. .z | DO tin | Mikc d¢6 | Nang lye | Sweim | Co sé
Nhan to % A - 5 H £
cay | dapimg | phucvu thong | vat chat
Ha sb
Cronbach | 0,746 0,860 0,829 0.810 0,882
Alpha

ﬂ\lgué‘n: Két qua xir Iy s6 liéu trén phan mém SPSS)
b) Phan tich nhén t6 khéam phd EFA

Theo md hinh nghién ctu ¢6 5 nhan té véi 26 bién
quan sat anh huong dén y kién danh gia cua SV ddi véi
chat lugng dao tao cua nha truong. Sau khi khao sat,
dung phuong phip phan tich nhan t6 kham pha EFA
v6i phép quay Varimax dé phan tich 26 bién quan sat.
St dung phuong phap kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) va Bartlett dé do lwong su twong thich ciia miu
khao sat. Két qua duoc thé hién & Bang 3 sau day:

Bdng 3: Kiém dinh KMO va Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.908
Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 5378.448
df 325
Sig. 0.000

(Ngu&n: Két qua xir Iy s6 liéu trén phan mém SPSS)

Vi gia thiét H, dit ra trong phan tich nay 1a gitra 26
bién quan sat trong tong thé khong c6 mdi twong quan voi
nhau. Hé s6 KMO 1a 0,908 (> 0,5) va sig = 0,000 < 0,05
diéu nay cho thay gia thiét Hy bi bac bo (sig. = 0,000), do
vdy cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau trong tong
thé va phan tich nhan t6 EFA 1a thich hop. Trong 26 bién
quan sat khong c6 gi4 tri nao khong dat yéu ciu (cac trong
s6 nhan t6 d&u 16n hon 0.4; thip nhét 13 0,539 va cao nhit
l1a 0,888), bén canh d6 cac bién quan sat khong tach thanh
nhitng nhém nhan t6 méi dong nghia véi thang do dat tiéu
chuén, 5 nhan t6 dugc rut trich va co thé sir dung ching
trong viéc phén tich tiép theo dé thu duoc két qua nghién
clru mong mudn.

2.3.3. Phan tich hdi quy

a) M6 ta cdc nhan t6 do lwong mire ¢ hai long

Theo y kién danh gia cua sinh vién thi cac yéu té anh
huong tryc tiép toi chat lwgng dio tao ctia nha truong bao
gdém 5 nhan t6 sau: NLPV (mean = 3.33) ¢6 nghia sinh
vién danh giad & muc trung binh, khéng cé y kién gi véi
nhén t6 nay; 4 nhan t§: CSVC (mean = 3,48), SCT (mean
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=3,64); DU (mean = 3.69); TC (mean = 3,80) cho thiy da
phin 16n lam sinh vién hai long véi chat luong dich vu
dao tao tai truong. Tuy nhién, dé biét duoc trong cac nhan
trén nhén t6 nao anh hudng nhidu, nhan t6 nao anh huéng
it dén sy hai long cua sinh vién can tiép tuc phan tich
tuong quan, hdi quy dé xac dinh nhitng nhan t6 anh
huong nay.

b) Phdn tich twong quan Pearson

Phén tich twrong quan hé s6 Pearson 1a dé luong hoa mirc
d6 chit ché ciia mdi lién hé tuyén tinh giita cac bién dinh
luong. Két qua cho thiy cac hé s6 trong quan déu 16n & mirc
hon 0.6, thé hién mdi lién hé twong quan tuyén tinh giita cic
bién kha chat chg, cao nhit =0.754, thip nhat = 0.602 khong
vuot qua hé sé didu kién 0,85 ( John & Bener - Martinez,
2000). Biéu d6 chimg minh gid tri phan biét giita cc nhén
da dat duoc.

¢) Phan tich hoi quy boi va kiém dinh gid thuyét

Bdng 4: Két qua hoi quy

Nhén tb Beta Gié. trf | H¢so phong fif.li
Sig phwong sai

TC 194 .000 1.447

DU 173 .000 1.813

NLPV 318 .000 2.174

SCT 357 .000 1.957

CsSvC -.002 .000 1.074
R2=10.737
F=218.393

(Sig.F = 0.000)

ﬂ\lgué‘n: Két qua xir 1y s6 liéu trén phian mém SPSS)

Gi4 tri R binh phwong = 0.737 titc 73,7% sy bién thién
ctia bién Sy hai long dwoc giai thich boi 5 thanh phan
trong chét lugng dich vy dao tao. Do vay, mic d¢ phu
hop mé hinh kha tét. Mat khac dé kiém dinh s phu hop
ctia md hinh v&i 4p dung thuc té ta c6 thé thay gia tri Sig.
cta tri F cia mé hinh rat nhd ( < muc ¥ nghia: 0,05)
=>béc bo gia thiét Ho=> mo hinh phu hop vai tap dir lidu
va co thé suy rong ra cho toan tong thé. Hé s6 phong dai
phuong sai rt nho (khong vugt qua 10) cho thdy su da
cong tuyén rat thip, xac nhan rang thang do luong khong
bi tring lip,

Mat khac cac yéu t6 TC, DU, NLPV, SCT déu ¢ hé
s6 Beta dwong va mirc y nghia Sig.= 0,000 <0.05 nén cac
bién doc 1ap nay déu co tac dong thudn chidu dén Su hai
long cua sinh vién hay noi cach khac: khi cam nhén cta
sinh vién vé chét lugng dich vu dao tao ting 1én thi sy hai
long cua sinh vién ciing ting theo. Do vay, gia thuyét HI,
H2, H3, H4, H5 déu dugc chip nhan. Riéng yéu t6 CSVC
c6 gia trj Beta Am rat nho va mirc y nghia Sig.>0,05 nén
khong c6 y nghia thong ké hay xét vé miat ndi dung thi
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bién doc 1ap CSVC khong c6 tac dong dén sy hai long cia
sinh vién Truong Pai hoc Téan Trao, do vay gia thuyét H5
bi loai khoi mé hinh.

Mutc d6 anh hudng ctia cac nhan td6 thé hién qua

phuong trinh hoi quy boi la:

SHL = 0.194*TC +0.173*DU +0.318*NLPV + 0.357*SCT

Phuong trinh trén ciing cho thiy ring trong cic yéu
td tic dong va anh huong dén sy hai long cua sinh vién
thi hai bién “Su cam thong” va “Nang lyc phuc vu” déu
c6 gia tri 16n nhat tirc hai bién nay anh huéng nhidu nhat
dén sy hai 10ng cua sinh vién vé chat lwong dich vu dao
tao ciia Truong Dai hoc Tan Trao. Tiép dén 1a yéu té «
Muc @0 tin cay” va “ Muc do dap ung”.

3. Két luén

Két qua nghién ctru cho thiy 4 nhan t6 anh huéng dén
chét luong dich vu dao tao c6 tac dong cung chiu 1én su hai
long cua sinh vién: Nang lyc phuc vy, Sy cam thong, Mirc
d6 dap (g, D tin cay. Dong thoi nghién ciru chi ra mic do
khac nhau giit nhimg nhan 6 trén, mirc d6 tac dong nhidu
hon ca 1a: Sw cam thong va Nang luc phuc vu. Bbi vai yéu 6
Co s vat chit khong dugc thira nhan 13 bién du bao vé su
hai long cua sinh vién trong nghién ctru va day ciing 1a yéu
t6 co anh huong thap nhét 1én sy hai long, tuy nhién khong
¢6 ¥ nghia trong dy bao do kiém dinh khong ¢6 y nghia
thong ké.

Trong nghién ctru nay, cac yéu té dinh tinh da duoc
dinh luong héa mot cach khoa hoc, phu hop va dé dang.
Tuy nhién, dé lam 5 duoc nhiing nguyén nhan, tdn tai,
Kkhéc phuc nhitng han ché vé chit luwong dich vy dao tao
ctia nha truong, phuc vu tot hon nhu ciu cta ngudi hoc
can mo rong ddi tuong khao sat, quan tim dén nhiing
nhan t& khac: nhén t6 tinh hudng, két qua diu vao, két
quéa dau ra...trong cac nghién ctru tiép theo dé c6 thé dua
ra duge nhitng giai phap hitu hiéu dap Gng yéu ciu quan
tri dai hoc trong giai doan hién nay.
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